]
Ausziige aus dem Bericht KUNDENFocus Biirger 2014

Abfallwirtschaft

LANDKREIS BOBLINGEN

_—

&  KUNDENFocus

Abfallwirtschaft

LANDKREIS RARLINGEN v & B u r‘g er 2 O 1 4

Befragung von Blrgern zu
Zufriedenheit und Leistungsbedarf

mit Unterstltzung des
V( Abfallwirtschaft .
und Stadtreinigung WS

— Ergebnisbericht —

fur den Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises
Boblingen (AWB)

L-Q-M Marktforschung

07. Oktober 2014




T

Abfallwirtschaft

LANDKREIS BOBLINGEN

KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht — I

1. Ausgangssituation: Teilnehmer KUNDENFocus Biirger 2013/2014

GrofRstadte: Landkreise:

+  Abfallwirtschaft Mannheim +  Abfallwirtschaftshetrieb des Landkreises Boblingen

«  Abfallwirtschaftsbetriebe K&lin* +  AbfallWirtschaftsGesellschaft Bassum

+  Berliner Stadtreinigungsbetriebe — BSR +  Abfallwirtschaftsgesellschaft Landkreis Schaumburg

+ EAD Darmstadt +  Abfallwirtschaftsgesellschaft Landkreis Vechta

+  Entsorgungsbetriebe Liibeck *  Betrieb Abfallwirtschaft Nienburg/Weser — BAWN

+  Gesellschaft fiir Stadtreinigung und * Landkreis Anhalt-Bitterfeld — Anhalt-Bitterfelder
Abfallwirtschaft Krefeld — GSAK Kreiswerke GmbH

+  Hagener Entsorgungsbetrieb — HEB + Landkreis Wirzburg — team orange

«  Offenbach — ESO Stadtservice GmbH . Rhein-Sieg-Abfallwirtschaftsgesellschaft —- RSAG

+  Stadtischer Regiebetrieb Salzgitter

+  Wirtschaftshetriebe Duishurg

+«  Zweckverband Abfallwirtschaft Region
Hannover — aha

Andere Stadte:

+ Bad Lippspringe — Abfallentsorgungs- und [}‘_ = . IR
Stadtreinigungsbetrieb Paderborn LY “.B“=“ 8 < __\{\J ‘w r

+ Betriebsamt der Stadt Norderstedt

+ Technische Betriebe Wilhelmshaven

*+  Wasserburg a.lnn

" Befragungen werden im 4 .Quartal 2014 durchgefihrt
07. Oktober 2014
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LANDKREIS BOBLINGEN

KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht — I

1. Ausgangssituation: Methodik
Die Burgerbefragung basiert auf einer standardisierten telefonischen Befragung einer
reprasentativen Bevolkerungsstichprobe.

Zielgruppe:

« Einwohnerinnen und Einwohner ab 18 Jahren, die im Entsorgungsgebiet
des Abfallwirtschaftsbetriebes des Landkreises Bdblingen wohnen.

+ Reprasentative Stichprobe n = 800

« Telefonbefragung (CATI = Computer Assisted Telephone Interviewing)
« Durchschnittliche Interviewdauer: ca. 10 min
« Befragungszeitraum: 15.09. — 22.09.2014

« Fragebogeninhalt:
16 geschlossene Fragen
2 offene Fragen

« 6 Fragen zur Demographie

Quelle der Karte Lkr. Boblingen: hitp:/www.alpenverein-schwaben.de
© 2014 L-O-M MARKTFORSCHUNG
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LANDKREIS BOBLINGEN

KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht — I

1. Ausgangssituation: Auswertung der Studie
Die Ergebnisse der Zufriedenheitsskalen werden in Punktwerte von 0 bis 100

umgerechnet.
Punktwert
Zufriedenheitsskala

Die Skalentransformation der

Antwortoptionen in Punktwerte Sehr zufrieden (1) | 100

erlemhtert_dle Lesba“rkelt und Eher zufrieden 2) 75
Interpretation der Starken und

Schwachen. Unzufriedenheit wird Teils/teils (3) 50

dabei auf Null gesetzt, .
héchste Zufriedenheit auf 100. Eher unzufrieden (4) & 0

Sehr unzufrieden (5) 0

Min = @ Benchmark = 2 LK Béblingen Max

0 10 20 30 40 50 60 90 100
Fragetext/ltem 35 55 83
An dieser Stelle ist 35 55 75
der gekirzte Worst Case @ Benchmark Punktwert LK est Case

Fragetext zu lesen.
9 Bablingen

2014

© 2014 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht —

2. Wahrnehmung: Zufriedenheit mit dem Entsorgungsbetrieb
Die meisten Burger kennen den Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises Bdblingen und
sind mit ihm zufrieden.

Zufriedenheit mit dem kommunalen Betrieb

Min @ Benchmark Il O LK Béblingen Max
40 50 60 70 &80 a0 100 P =
91% der Befragten . A . . . , . EJ&KII_E|n:kSt§dte
kennen den AWB andkreise
(n =800)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hl Sehr zufrieden B Eher zufrieden Teils/teils =9 Eher unzufrieden B Sehr unzufrieden

n=798

Frage 1: Ist Innen der Abfallwirtschafisbetrieb (AWB) ein Begriff?*
Frage 2: Wie zufrieden sind Sie mit dem AWB?*

© 2014 L-O-M MARKTFORSCHUNG
07. Oktober 2014
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LANDKREIS BOBLINGEN

KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht — n

2. Wahrnehmung: Ubersicht aller Leistungsbereiche
Die Starken des AWB werden im Bereich Abfuhr und beim Telefonkontakt gesehen, nicht
ganz so gut wird im Vergleich die gefuhlte Informiertheit wahrgenommen.

Punktwerte Min @ Benchmark Il @ LK Béblingen Max O Kleine Stadte
40 50 60 70 80 90 100 & Landkreise
Zufriedenheit mit | E
dem kommunalen Betrieb 67 88
@ Image 70 87 n
O Zufriedenheit | m
Entsorgung 68 86
@ Zufriedenheit Abfuhr - 79 90 ﬂ
@ Zufriedenheit | ﬂ
Telefonkontakt 2 91
Information - 60 75 83

Zufriedenheit mit dem kommunalen Betrieb = Frage 2: ,Wie zufrieden sind Sie mit dem AWB?*

@ Image -> @ Frage 3: .Ich lese Ihnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und mochte von lhnen wissen, inwieweit sie auf den AWB zutreffen.”

@ Zufriedenheit Entsorgung -> @ Frage 4: Lassen Sie uns jetzt uber Ihre Zufriedenheit mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit ._.?*
@ Zufriedenheit Abfuhr -> @ Frage 5: .Und nun zur Millabfuhr. Wie zufrieden sind Sie da mit...?*

@ Zufriedenheit Telefonkontakt -> @ Frage 9: Wenn Sie jetzt an Ihren letzten Anruf denken: Wie zufrieden waren Sie da mit ...?"

Information -> Frage 12: ,Wie gut fihlen Sie sich (ber das Thema Abfallentsorgung im Landkreis Boblingen informiert?”

© 2014 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
07. Oktober 2014
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LANDKREIS BOBLINGEN

KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht — I

3. Zufriedenheit im Detail: Entsorgungsleistungen ()
Im kommunalen Vergleich wird die Entsorgung des Hausmulls besonders positiv bewertet,
wahrend die Entsorgung von Glas und auf den Wertstoffhofen vergleichsweise kritischer
beurteilt wird.

Punktwerte Min @ Benchmark Il @ LK Boblingen Max @ Kleine Stidte

40 5|D 6.0 7|0 8|0 9.0 1(|)D & Landkreise
O g | o o ol
Hausmull (n = 798) 72 85 m92 ﬂ
Bioabfall (n = 693) | 75 88 ﬂ
Papier (n = 760) | 75 81 56} 90 ﬂ
Glas (n = 683) | 66 76 82
Wertstoffhdfe (n = 719) | 65 E 79 85 ﬂ

Alttextilien™ (n = 652) |
Saun w Hecker

-~ *Kein Benchmark vorhanden.

Frage 4: Lassen Sie uns jetzt liber |hre Zufriedenheit mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit...?*

© 2014 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
07. Oktober 2014
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KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht

3. Zufriedenheit im Detail: Abfuhr ()

Die Zufriedenheit mit der Abfuhr liegt im kommunalen Benchmark.

Punktwerte Min @ Benchmark Il @ LK Béblingen Max & Kleine Stidte
40 50 60 70 80 90 100 & Landkreise

@ Zufriedenheit Abfuhr 79 s 85 90

(=]
o

o
o
[}
B
)

w
o

PUnktlichkeit der
Abfuhr (n = 793) 82 ss Bk

Erscheinungsbild der
Miillwerker (n = 645) 80 CE 87 2

Freundlichkeit der
Mullwerker (n = 528)

Sauberkeit nach
der Abfuhr (n = 791) 7 sl e

Vollstdndige Entleerung
der Tonnen (n = 787)

=]
S

77 [g] 33 90

Erscheinungsbild der E
Millfahrzeuge™ (n = 679)

*Kein Benchmark vorhanden.

Frage 5: ,Und nun zur Miillabfuhr. Wie zufrieden sind Sie da mit...?*

©2014 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
07. Oktober 2014



KUNDENFocus Biirger 2014 — Ergebnisbericht

3. Zufriedenheit im Detail: Informationsleistungen
Insgesamt fuhlen sich je vier von funf Befragten tber das Thema ,Abfallentsorgung” gut
informiert, die beliebtesten Informationswege sind der Abfallkalender und ein Anruf beim

AWB.

Gefiihlte Informiertheit

Abfallwirtschaft

LANDKREIS BOBLINGEN

1 B

Sehr gut i 17%

Teils/teils 18%

Weniger gut I 4%

Punktwert: 71
Gar nicht | 0%

n=791

Bevorzugter Informationsweg

Abfallkalender

Anruf

Nachschauen im
Internet allgemein

Nachschauen auf
der AWB Website

Anderer Weg

Persénlicher Besuch
bei dem AWB

Presse/Medien
Abfall-App

Soziale Netzwerke

Frage 12: ,Wie gut fuhlen Sie sich Gber das Thema Abfallentsorgung im Landkreis Boblingen informiert?”

Frage 13: .,Angenommen Sie machten sich Uber die Entsorgungsmaoglichkeiten informieren, z.B. Termine der Mallabfuhr, die Offnungszeiten der Wertstoffhdfe oder Informationen
daruber, welche Abfalle wo angenommen werden. Welchen Weg wurden Sie dann aberwiegend nutzen?”

38%
30%
16%
9%
_- 5%
_I 1%
1 19%
1%
: o n =791

07. Oktober 2014
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Zusammenfassung: = Cuew

— Gesamtzufriedenheit mit dem AWB entspricht dem kommunalen
Benchmark

— Hohe Zufriedenheit mit der Hausmiillentsorgung
— Geringere Zufriedenheit mit der Entsorgung auf den Wertstoffhofen

— Zufriedenheit mit dem Telefonkontakt und dem Internetangebot
entspricht den kommunalen Vergleichswerten
— Ansatzpunkte flir Verbesserungen:
— Entsorgungsablaufe auf den Wertstoffhofen
— Mitarbeiterschulungen
— Werbung fur Wertstofftonnen zur bequemeren Wertstoffentsorgung
— telefonische Erreichbarkeit

* Beider Miillabfuhr ist der hohe Standard (Piinktlichkeit,
Sauberkeit etc.) zu halten!




